
1、受疫情影響退訂集中，旅行社、平台
等售後服務跟不上

2、部分平台、旅行社承諾退款後退款不
及時，或以代金券代替退款，引發消
費爭議

3、旅遊經營者拒絕退款或者要扣除高額
費用等，消費者無法接受

4、消費者不認可旅行社延長履行期限的
解決方案

5、部分景點臨時關閉等，導致消費者
行程無法完成或不滿而投訴

6、境外國家和地區陸續對中國
遊客提出入境、入住限制後

導致的投訴
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香港文匯報訊 綜合中新社及中

新網報道， 中國消費者協會15日

公佈報告顯示，1月20日至2月

29日，全國消協組織共受理涉疫

情消費者投訴 180,972 件。其

中，受疫情影響，消費者出行受

到較大影響，出行投訴中航空居

首。同時，消費者遭遇旅遊、住

宿服務退訂難，有酒店甚至在消

費者已經入住的情況下以昂貴價

格變相拒絕消費者續住，還有旅

遊商家拒絕退款或扣高額費用。

涉疫退訂難 機票投訴多
中消協：訂單積壓相互卸責 消費者遭高額扣費

做好因疫情影響造成監護缺失兒童救助
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「受新冠肺炎疫情影響，大量航空退票訂單待處理，積壓了很
多、很多……」中國出行售票平台飛豬的工作人員表示，

當前處理退票已經成為他們最重要的業務之一。
在廣東珠海工作的王楠反映，他1月28日在飛豬購買了珠海飛往西

安的天津航空公司機票，但受疫情影響，2月2日申請了退票，原定2
月14日票款返還賬戶，但至今未到賬。
對此，飛豬工作人員回應稱，這是因為天津航空公司推遲退費

時間。平台只要收到航空公司的退票費，會盡快返還旅客；記者
致電天津航空公司，相關工作人員也表示，目前有大量退票待處
理，什麼時候能把旅客費用退還到位，他們也沒有確切日期。
記者從中國消費者協會和黑貓投訴平台等機構了解到，近期有關機

票退費的投訴猛增，主要集中在「退款遲遲不到賬」「不明原因被扣
取手續費」「售票平台與航司相互推卸責任」等方面。

「非自願退票」政策不明朗
有旅客告訴記者，大年初一早上開始辦理退票業務，直到晚上才辦

理成功，但到現在退款還沒有返還賬戶；更有旅客表示，為了退票與
客服一個月通話500分鐘，最終還是沒有解決問題。
業內人士分析認為，影響退票速度的核心原因在於「非自願退票」

具有特殊性。對於「自願退票」者，第三方購票平台有自行操作授
權，無需航空公司批准，可根據事先披露標準直接扣除手續費。而
「非自願退票」，只有在病退、航班變化等現象中出現，需要乘客提
交證明材料並人工審核。
一位民航資深專家透露，一般來說，航空公司在中國民用航空局規

定免退票費範圍內的機票，票款一般是在7個至15個工作日到賬，部
分航空公司會在民航局的大框架下出台自己的具體規定。「疫情對航
空公司經營非常不利。當前退票出現了『擠兌』現象，這一周期將更
長。」
「還有一個原因就是部分旅客對退票政策理解不到位，或者在執行

中存在疑問。」海南航空公司的李昕欣說，這也令退票速度放慢，並
引發大量投訴。
以王楠為例，他1月28日下午購買的天津航空公司2月4日珠海飛

西安的航班。但因為隨機兒童有過近期發燒狀況，珠海當地居委會要
求他們居家隔離。
2月2日，王楠不得不辦理了退票，原價1,435元（人民幣，下同）

的機票，將被扣除退票費近1,000元。不過，2月4日當天，這趟航班
也因疫情原因取消。

銷售代理層層「扒皮」獲利
王楠就此認為，他應該屬於「非自願退票」的特殊情況，不應該扣

除這麼多的手續費，遂多次致電航空公司和飛豬平
台，「雙方來回推脫責任」。無果後，他進行了投
訴。
「長期沒有解決的民航機票銷售渠道規

範問題，在這次疫情期間暴露出來。」中
國航空法律服務中心首席專家、北京
藍鵬律師事務所律師張起淮表
示，機票銷售代理除了拿到
執照的一級代理，下面還會
有二級、三級代理。每層代理
都想拿到利潤，不少訂單就會
出現層層扒皮情況。
中國民航局新聞發言

人熊傑表示，新冠肺
炎疫情對中國民航業
運輸生產造成巨大衝
擊。
此前，為做好疫情聯防工

作，中國民用航空局曾三次調
整免費退票措施，要求在2020
年1月28日0時前已購買機票、
且乘機日期在此時限之後的民
航旅客，如在航班起飛前提出退
票申請，各航空公司及其客票銷
售代理應在客票有效期內為旅客
辦理免費退票，不得收取任何費
用。
中國航空運輸協會數據顯示，截

至3月2日，國內外航空公司共辦理
退票2,454.5萬張，票面總金額271億
元。疫情期間國內航空公司免收退票費
已達數十億元。
此外，春節期間，也是消費者出行的旺

季，受疫情影響，消費者改變出行計劃，
只得取消酒店預訂。例如，江蘇省消費者田女士通
過某網絡平台預定了2020年1月25日至29日入住福
建省福州市某酒店的客房，因受疫情影響，田女士
與網絡平台協商退房事宜，被告知酒店方面拒絕退
訂，多次協商無果後，田女士向福州市消委會尋求
幫助。

香港文匯報訊 據央視新聞報道，昨日是
「3．15國際消費者權益日」，中國消費者協
會通報疫情期間消費維權熱點。今年1月20
日至2月29日，全國消協組織共受理涉疫情
消費者投訴180,972件。其中，按商品和服務
類別分：涉及口罩類投訴79,368件，佔比
43.86%；蔬菜糧油類投訴15,039件，佔比
8.31%；餐飲服務類投訴 138,29 件，佔比
7.64%；網絡購物類投訴 10,139 件，佔比
5.60%；出行服務類投訴 9,067 件，佔比
5.01%。
從各地消協組織受理消費者投訴情況看，涉

疫情投訴熱點涉及的合同退訂問題突出。受疫
情影響，春節期間大部分消費者被迫改變消費
計劃，或者部分經營者無法正常提供服務，導
致合同類糾紛增多。主要集中於餐飲服務、住
宿服務、出行服務、旅遊服務等方面。

促完善涉疫情退改政策
此外，部分經營者趁「疫」漲價、牟取暴

利，特別是口罩、酒精、消毒液等防疫用品
和蔬菜糧油等民生消費品價格類投訴成為熱
點。同時，假冒、劣質產品借「疫」抬頭，
如口罩開線、產品過期，或是商家售賣屬於
三無產品的防疫用品等。再者，網絡購物合
同、質量糾紛多。存在網絡購買的產品質量
有問題；消費者退貨、換貨困難；甚至售
假、誘購、二維碼詐騙等情況。
中消協建議，疫情期間，消費者要理性消
費，對於防疫產品和生活必需品，要按需
購置，不搶購、不囤積。各行業經營者要
加強自律，切實承擔保護消費者責任。
有關政府部門要進一步完善涉疫情退改

政策，繼續加強對不法經營者的查處力度。

香港文匯報訊 據新華社報道，國務院
聯防聯控機制14日印發《因新冠肺炎疫情
影響造成監護缺失兒童救助保護工作方
案》（以下簡稱《方案》），對進一步做
好因新冠肺炎疫情影響造成監護缺失兒童
（以下簡稱監護缺失兒童）救助保護工作
作出部署安排。
《方案》明確，監護缺失兒童包括父母
或其他監護人確認感染、疑似感染或需隔
離觀察，父母或其他監護人因防疫抗疫工
作需要以及其他因疫情影響不能完全履行
撫養義務和監護職責的兒童。

全面摸底 及時報告
《方案》要求，各地發現兒童監護缺失
的，要及時報告。鄉鎮人民政府（街道辦
事處）要統籌兒童督導員、兒童主任、基
層婦聯執委、社區工作者、社會工作者等
力量，結合疫情防控排查，對各村（社
區）兒童監護情況進行全面摸底。衛生健
康部門、醫療機構對確診收治或需集中隔
離醫學觀察的對象，首先詢問其監護對象
情況，存在兒童監護缺失情形的要及時向

其所在村（居）民委員會、工作單位或同
級民政部門通報。父母或其他監護人因疫
情影響暫時不能履行監護職責的，要第一
時間主動報告。各地要開通兒童救助保護
熱線、發揮「12338」婦女維權熱線作
用。其他個人或組織發現兒童監護缺失
的，要及時向兒童實際居住地村（居）民
委員會、鄉鎮人民政府（街道辦事處）報
告。

包乾到人 家訪跟蹤
《方案》要求，各地要分類施策，落實

監護照料措施。對沒有監護人的兒童，由
村（居）民委員會臨時照料，確有困難
的，由縣級民政部門承擔臨時監護責任。
監護缺失兒童有疫情接觸史的，要安置到
當地定點醫療機構檢測，對確診或疑似病
例，要優先安置到定點醫療機構就診救
治。對委託監護、指定由專人照料的兒
童，要實行包乾到人，對兒童照料情況進
行家訪或電話跟蹤。父母或其他監護人治
癒出院或結束隔離後，要在提供當地醫療
衛生機構出具的出院證明或相關健康醫學

證明的前提下，及時將兒童接回照料。
《方案》要求，各地要加強對困難兒
童及家庭救助幫扶。在疫情防控期間，
凡是符合孤兒或事實無人撫養兒童認定
條件的監護缺失兒童，要及時將其納入
相應保障範圍。對因疫情影響導致生活
陷入困難的兒童及家庭，要按照規定及
時給予臨時救助或落實低保等社會救助
政策。衛生健康部門要指導醫療機構開
通兒童醫療救治綠色通道，確保確診或
疑似感染兒童第一時間送定點醫療機構
接受治療。教育部門和學校要加強監護
缺失適齡兒童居家學習指導與服務，確
保「停課不停學」。未成年人救助保護
機構要積極主動參與監護缺失兒童的線
索響應、臨時照料、服務轉介、個案跟
蹤、資源鏈接等服務。
《方案》強調，各地要把監護缺失兒童

救助保護工作納入重要工作內容，完善工
作方案，細化制度措施，加強組織保障，
強化資金保障，加大政府購買服務力度，
切實加強監護缺失兒童救助保護工作，確
保不發生衝擊社會道德底線的事件。

消費者維權
口罩問題佔四成

■《方案》要求，確保確診或疑似感染兒童第一時間送定點醫療機構接受治療。圖為確
診患兒痊癒出院。 中新社

▲全國消協組織在1月20日至2月29日期
間，共受理涉疫情消費者投訴180,972
件。其中，出行投訴中航空居首。圖為乘
客在機場查看登機牌信息。 新華社

1. 客票退改政策落地執行中存在的問題
如退票審核周期長、退款到賬時間長、航空公司

和售票平台相互推諉、客服難以接通、退改申請

遭遇無法辦理等。

2. 客票退改政策不明晰導致的相關投訴
如因疫情防控交通封鎖無法乘機的退票問題、航

班變更無法及時提供後續服務引發的退改問題、

國外航段及境外航空公司機票退改收費問題、有

關國家和地區出入境臨時管制措施導致的機票退

改收費問題等。

3. 客票退改政策間隔期內消費者機票退改
收費問題

如消費者於1月24日零時之前退訂機票的，或者在

1月24日至1月28日之間購票並退改的，學生在1

月28日至2月11日之間購票並退改的，學生2月11

日後購票，因疫情影響學校再次推遲開學而退改

的，航空公司收取退改手續費等。

■資料來源：中新網

航空投訴主要問題

旅遊
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■資料來源：中新網


